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Especialistas dao dicas
de como usar Facebook,
Instagram e Twitter para

melhorar asvendase a

imagem de sua loja virtual




Brasil tem a quinta maior audiéncia
on-line do mundo, com mais de 68

de terceiros ndo funciona no médio e no longo
prazo." Além de criar a pigina e desenvolver

milhdes de usuirios plugados na

0 :

postagens proprias, hi todo um processo maior

rede mundial, Os dados mais recentes
divulgados pela empresa de métricas comScore
(www comscore com) em maio de 2014 mostram
ainda que a maior parte desses internautas

fica horas em redes sociais. Brasileiros passam,
por exemplo, mais tempo no Facebook do que
mexicanos ¢ argentinos navegam na internet
em um més.

Ao lado da rede social de Mark Zuckerberg, o
Pais ainda abriga milhares de usudrios ferrenhos
do Twitter e também do Instagram. Desta forma,
cada vez mais, esses sites de relaci

que deve ser levado em conta. Para publicar
boas fotos e textos bem escritos deve haver
investimento e isso gera custos.

“0 pior pecado de gestdo de um perfil comercial
é querer falar com a audiéncia de maneira formal
¢ impessoal} aponta Murilo Oliveira, sécio-diretor
da plataforma de solugdes digitais iFruit
(itep/Aowifuitplonner.com.bo). O executivo
acredita que as redes sociais tém como uma de
suas principais caracteristicas a informalidade e a

ira ext P 1 com a qual

tém se tornado uma ferramenta estratégica para
I asdee-c e

asp sec icam ¢ se relacionam.
“A partir disso, a marca deve se dedicar

1

Isso porque enquanto companhias veem no meio
digital uma forma de passar sua mensagem 30s
cli , 0 idh um canal pritico
para ser ouvido. Por isso, é essencial saber explorar
a proximidade com seu pablico-alvo.

A seguir, vocé confere dicas para al ar sua

A interagdo pessoal com os clientes,
na resp imediata e em posts criativos”.

P

NO VAREJO

Especialmente no varejo, ¢ fundamental lembrar
que as redes sociais ndo s30 s6 um meio de levar

c udo legal ao ¢ idor. “Elas servem para

marca nas redes sociais e potencializar as vendas
em sua loja on-line, além de exemplos reais sobre
0 que fazer ¢ o que nio fazer quando

0 objetivo é vender mais. Acompanhe.

ERROS E ACERTOS

Pensar que redes sociais sio de graga é o maior
erro que uma empresa pode cometer durante a
gestdo de um perfil. Isso é o que afirma Mauricio

receber pancadas e atuar como SACY diz Roberto
Cassano, di de planej égi
da Agéncia Frog (hup//www.agenciofrog com br),
especializada em midias digitas e que atende
clientes como Sony e Petrobras.

Para o profissional, o consumidor vé nas redes
sociais um canal de ligagio com a empresa. Por
isso, ele acredita ser uma grande gafe ignora-lo ou

nio se harem lver seu p

e est

m:‘mﬁ o Salvador, presidente da Associagdo Brasilei Perg como “o produto X é bom?) *a marca
dferenciado etato 9 Comércio Eletrdnico (ABComm), érgdo que tal é confiivel?} que antig: eram feitas em
com 0s usudrios defende os i dos empresdrios digitai buscadores, hoje s3o realizadas nas redes sociais,
pode serum trunfo  junto ds instituigdes governamentais. onde milhares de pessoas podem expressar sua
das fanpages na “Alguns recursos de fato sio gratuitos, mas um pinido positiva ou iva a respeito, Por isso, 0
rede soclal perfil feito com base em Gd partilhado  presid da ABComm aconselha que as empresas
pondam reclamagdes o quanto antes. "Assim,
JURDGS. 2, ARAORE./ SEntey ) ey Swpmsss A | quanto maior a agilidade, menor a chance de um
2 = peqe < irio se tornar uma grande crise.”
e e s tniate g | ==~ | ‘NA PRATICA
SRR SIS MRS S 2. | “As redes sociais s3o um dos pilares mais
: importantes para a icagio com os cli %
lisa Luiz Fabi R de, g de
b | marketing da Giuliana Flores (wwiw.giultanaflores.
. com_br), site que vende flores pela web. "0
T | feedback recebido por essa plataforma é eficaz
J o € 0 contato constante com o usudrio pode gerar

maneiras adequadas de atender as necessidades
dos consumidores™.
E isso que a Giuliana Flores tenta fazer. “Sempre
que o cliente reclama, ele é atendido. Quando
eb um elogio, também externamos por

-



também em sites diversos. £

Coma quando voch faz pesquisa atris de um Bvro e depols passa
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Retargeting & uma forma de pubicidade on-line

que permite s o psas oxibir seus produtos em forma

« Qu omn ser usados em red ooals ¢

se conte(do é most apenas s
pex e Ji tentha procurada por ele de alguma forma

& vé-jo em propagandas em outra: IS QUE CeYse

A floricultura on-line Gluliana Flores comprova a eficiéncia
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d0 recurso, 9% do faturamento global da Mloricultura vem

de vendas de retargeting. Para Lulz Resende, gerente
de marketing da empresa, a ferramenta sd funciona

com efichcla sa © parceiros @ se

»  meio das redes sociais.” Essa familiaridade
com o cliente facilita saber se a divulgacio
estd atingindo o objetivo. “Se lan¢amos um
produto que ndo estd de acordo com o desejo dos
< idores, temos uma resposta imediata’
completa Resende.

De acordo com o gerente de marketing

da floricultura, “as redes sociais podem ser

Twitter Na rede social dos 140 caracteres, o ideal & interagir
rapidamente com o cliente, independentemente da sua mensagem

E-COMMERCE

Cassano afirma que ndo hi uma férmula migica
de marketing que atenda a qualquer projeto
on-line. Como cada rede social tem aspectos
proprios, automaticamente s3o criados situagdes
e perfis de usudrios caracteristicos. Por isso,

"3 estratégia deve ser um reflexo direto dos
objetivos que a marca deseja atingir e ndo da
plataforma em questio”,

Se o objetivo é vender, o diretor de planejamento
¢ estratégia diz que o contedo deve ser
extremamente preciso e claro. “Ele ¢ eficaz na
hora certa. A venda njo acontece todo dia”. Além
do foco neste propdsito, nio se deve esquecer
de criar um material relevante tanto para o

ideradas o primeiro da compra. E ali
que comeda 3 experiéncia do cliente™, Por isso, o
contetdo publicado deve semp lver e cativar

o visitante. Com uma grande base feminina de
clientes na fanpage no Facebook, a floricultura
aposta em Gdos que abordem cuidados com
as flores, h 30 de ambi
“Com iss0, a estratégia é manter o cliente em

CONLAto COM NOSSA MArca para que sua rede de

amigos veja sua predilecio pela Giuliana Flores.” O
foco central da empresa é mesmo o Facebook, mas

Resende diz que tem bons resultados também no
Twitter e no Instagram. As redes sociais da marca,
além de dicas de tipos de flores e de contedado
comercial, trabalham com postagens voltadas
para o engaj com frases ivacionai
para aproximar ainda mais seu pablico-alvo,
“Nossa equipe respira redes sociais e a resposta
& positiva™. A Giuliana Flores identificou o modo
particular de o cliente fazer contato e a equipe

onais,

floricultura m S€ N0 inh
para criar um didlogo que favorega os dois lados.
E claro, as vendas.

e decoragdo.

< Idor g para a marca, e nao algo alhelo
6 porque parece legal.

Salvador, da ABComm, alerta: as redes sociais
nio geram das como os b i o
e-mail marketing. "Apesar de serem grandes
geradoras de trifego, as conversoes ainda sio
bem menores que outros veiculos.” De acordo
com o profissional, essas plataformas nio fazem
milagre. “Vender com o uso delas depende
da boa estratégia da equipe ¢ da dedicagio ¢
empenho da marca,”

O plane} dequado dos A
atrai a audiéncia e, como j4 fol citado e é sempre
importante Itar, diminui o distanci
com o publico. “Essa proximidade torna ac
mais informal. Isso passa credibilidade, alcance e, is
vezes, até a viralizagdo do contetdo.” O consumidor
fica satisfeito por ser ouvido e passa a compartilhar
mais informagdes a respeito da marca,

Para manter esse contato com o piblico, &
importante ter um profissional especializado




“No Facebook, Twitter e
Instagram, as pessoas passam a
maior parte do tempo na web.
E um erro ndo mostrar interesse
nesses usudrios”

Natdlia Gonzaga, do Cadastra

gerindo os perfis da marca. A técnicaea
experiéncia dele, além do feeling, tende a gerar
uma 6tima conversagio e engajamento com
0 publico-alvo ¢, consequentemente, pode
aumentar as vendas.

Além do retargeting (veja quadro na pigina 40),
uma forma de alavancar as vendas na loja virtual é

fSpECIAl < redes sociais

“Dizer que fao o bem para o planeta, ou entio
que cumpro com a minha parte gera admiragio
€ proximidade} mas a compra do produto vai
depender principalmente se o cliente gosta
da empresa e do que ela faz. Cecilia diz que a
gestdo de uma rede social comercial ndo deve ser
observada como algo a parte, mas sim como uma
estratégia de mercado, um meio para aumentar o
faturamento da loja.

EXPERIENCIA
A Agéncia Cadastra (www codasirg com br) presta
servigos de SEQ, realiza campanhas de links
patrocinados e atua com midias sociais. Natilia
Gonzaga, coordenadora de ‘social media’ na empresa,
torna undnime a opinido - entre os entrevistados da
Revista W - de que a proximidade com o pdblico é o
segredo para 0 sucesso nas redes sociais.
"Enohccbook no Twitter, no Instagram, que

vender mais para quem ji é cliente. Se o« id amaior parte do tempo na
decidiu dialogar com a marca nas redes sociais, ¢ lnumﬂ Eumgnndecmn&oaundcrwnio
porque ele tem interesse em consumir. nesses usudrios) conta Natdlia.
Cassano acredita que gerar descontos especiais, “Estude a audiéncia, vd atrds dela. E necessirio
ofertas e p gOes para aquek hecer muito bem o perfil do consumidor antes
smptdetélmpehlqnoseg\rhéumboa de qualquer coisa.”
ideia. Esse “tratamento VIP” pode ser uma boa A especialista em ‘social media’ dd um exemplo
forma de alavancar vendas. pessoal que comprova a importdncia ¢ a eficicia de
estreitar essa relagdo por meio das redes sociais.
INICIATIVA VERDE Ela conta que trabalhava em uma empresa que cria
O GreenClick (www.greenclick com br) é games. Durante a campanha publicitiria de um jogo,

responsavel pela emissao do Selo de Certificagdo
Sustentdvel para websites, Cecilia Vick, diretora
executiva do projeto, conta que o grande trunfo
de vendas do servigo da GreenClick é o fato de a
empresa pregar valores sustentiveis. Com esse
empenho das companhias em se aproximar do
publico-alvo, muitas delas estio apostando em
praticas positivas que criem engajamento, como
proteger o meio ambiente.

Cecilia prova o que diz apontando uma pesquisa
do Sebrae, que mostra que 79% das empresas
com praticas sustentaveis atraem mais clientes.
Enquanto um estudo da Universidade de Harvard,
nos Estados Unidos, comprovou que o patrimdnio
de uma empresa de alta sustentabilidade valorizou
33 vezes em 18 anos, enquanto o de uma de baixa
sustentabilidade apenas 26 vezes. Mas ela lembra
que nio adianta pregar valores positivos se estes
ndo forem colocados em prética.

As redes sociais, sendo um dos principais meios
de o piiblico manter um contato mais pessoal com a

empresa, devem ser usadas como forma de defender

g i

N e movimentos
sinérgicos com o piblico alvo, potencializando a
fidelidade e afinidade com a marca.”,

a equipe decidiu fazer perfis no Facebook para os
personagens da saga. O sucesso foi imediato. “Muita »

(] =

MOBILE

A crescente adeslo a0s smactphones por
parte da populacio fez com que a intermet mbvel
na Pais thvesse espago e incentivo para crescer. igor
Kalassa, CEO da 4ife, empresa especialista em Gestho
de Relacionamento ¢ Marketing Digital, diz que &
nothvel em SUas PESqUIsas 0 aumento de buscas e
visitas a sites via dispositivos movels.

"Quem nilo atualizar sua pigina utilizando estes
conceitos, certaments perdaerd audiincia” Por
isso, se uma ioja quer vender ela deve estar
preparada para atender os cBentes am
todas as plataformas possivels.
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redes sociais

MARKETING
CRIATIVO

A iFrutt & a primeira agéncia brasilelra de Celebrity Branded
Content. Especializada em gestio de campanhas digitals, faz seu

trabaiho poc meio das redes sociais de mals de 160 celebridades
nacionais & internacionais ¢ 50 biogs com grande influbncia no Pais.
A empresa cria agles publicitirias a partir de conversas entre famosos ¢
seus fis no Twitter, Facebook « Instagram.

A estratégia da iFruit, segundo o sécio-diretor Murflo Oliveira, &
criar um mercado diferente onde se leva a celebridade para perto
da marca ou produto, “Em linhas gerals, fxzemos com que
estes influencladores virem fiis da marca, a porto de que
eles influenciem os seus proprios fis a se tomarem
consumidores do produto que sle veste”

*  gente se relacionava com 0s protagonistas como
se eles fossem reais. Essa ¢ uma Stima estratégia
para instigar a curiosidade do consumidor e fazé-lo
comprar o produto.”

Outra maneira eficaz de induzir o cliente & compra

é vender beneficios, ndo produtos. “Estou vendendo
uma centrifuga? Nio, estou vendendo o suco da
fruta, os hibitos sauddveis, a satde", O segredo é
cativar o consumidor por meio dos aspectos ligados
4 realidade dele. Reforgar o que vai mudar em sua
vida se ele adquirir este servico ou produto} diz

Para ela, ndo existe uma rede social na qual esse
tipo de estratégia funcione melhor ou pior. “Cada
plataforma tem objetivos e aspectos diferentes, por
isso vale analisar caso a caso.”

No Facebook: Por ter um grande nimero de
usudrios ativos grande parte do dia, Natdlia
acredita que essa seja a rede social mais completa
para promover sua marca, 1sso porque ele tem
boas ferramentas de aumento do alcance de
publico e possibilita a disseminagio riplda
de um ¢ (do mais completo, comp
as outras redes sociais.

No Twitter: O microblog pode ser usado como
meio de divulgar ofertas, langamentos e novidades,
mas preferencialmente deve ser usado como uma
espécie de SAC. Deixar um perfil 3 disposicdo do
consumidor e ouvir suas dividas e reclamagoes,
ajuda a estreitar a relagio marca-cliente.

No lnsuq;ram. Ele deve mostrar sempmo real,
oquei Deve terum ¢ ik
diferente das demais redes sociais, “nao adianta
publicar as mesmas coisas, ndo faz sentido e nio
chama a atengdo do piblico.”. O aplicativo deve ser
usado para divulgar eventos da empresa, festas,
reunioes, para que o consumidor se sinta mais
intimo da marca.

INVESTIMENTO

O custo médio que uma empresa tem para
aumentar o alcance de pablico é muito relativo.
Natdlia diz que ndo hd como estipular um valor,
mas concorda com Salvador quanto ao fato de
ser essencial fazer investimentos financeiros.
A coordenadora de ‘social media’ aconselha as

Natdlia. “A partir disso, nunca foque em
estratégias comerciais, elas levam ao piblico uma
propaganda crua e sem atrativos.”
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presas a o Facebook Ads. “Se sua
Marca quer ter sucesso nessa plataforma, ela
ndo pode abrir mdo desse recurso.”

A ferramenta de marketing, queridinha
das agéncias do ramo, da as companhias a
oportunidade de usar sistemas de veiculagdo de
antincios baseados no perfil do usudrio e nos
dados que ele fornece. Mas ndo se esquea que
investimento e contedado andam de maos dadas.

“Nio adianta ter um conteido sensacional se
ninguém val ver, assim como ndo vale mandar
um conteddo chato para milhares de pessoas’
aponta Natalia.

Mesmo com tantos recursos para turbinar
sua empresa na internet, nio se esquega da
importincia do conteiddo multissocial.

E necessdrio que o consumidor continue em

€ontato com a marca mesmo quando estd

Ionge das redes sociais - por isso, pode ser
ante ndo parar de investir em andncios

m&umdms«focadompromoﬂoem~a»¢ndam panh
de tos e tornando o usudrio intimo da marca
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na TV e no radio. @
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CASES

TODOY
A marca Toddy investe muito no didlogo com as
jovens, Por intermédio das duas vacas - J famosas
nas embalagens dos produtos -, 3 empresa (rou um
vocabulino proprio para dialogar com seu publico
alvo. Ela uza girlas que farem alusdo aos animals que
representam a marca. A palavra cow (vaca em inghés),
antes de sxpressdes Como “causar” ¢ "comamorar”, &
muito usada pelos usulrios gue entram em contato com
a marca pedo pertil no Facabook

Na fanpage eles apostam em postagens simples
o bem humoradas que geram mihares de curtidas,
compartilhamentos o comentino. A partir do feedback
22 sudidncia, eles puderam moidar a meihor maneira de
falar com seu publico-aivo. Confira: ttp/sip.net/DInQ60.

MAGAZINE LUZA
Entre as grandes marcas que se Gestacam nas redes socais
esth a Magasine Lutza. Conheada nacionalmente por
campanhas tapazes de levar multidoes &s suas lojrs ficas,
2 ompresa investo ndo 35 na venda. Ela mostra ao clients a
felicidade que ele terd 20 comprar os produtos da loga

Com mais de 1 milhilc de artidas na fanpage do
Facebook, a marta faz contato com o clents por meio da
personagern Lus Al de olertas e promogbes, & companhia
mantim um contato ative com os usulrios respondondo
a todas s perguntas e supestoes. Wyl 05 detalhes no
endereco: Mtge/ sp.net/gnRAL.

MCFRACASSO
Em 2012, uma das maloces redes de fast food do mundo,
o McDonald's, viu urna grande agio de marketing
se transformar em desastre. Ao langar a hashtag
BMcDstories, esperava incontivar 05 usudrios do
Twitter a contar expersdncias prazerosas que viveram
om alguma das lanchonetes da marca

0 problerma surpiu Quando uima erurrada de mensagens.
NEZAthas (oMU a aparecer, de unhas na came até
Intoxicactes alimentares. Dianta do problema, a empresa
encerrou a campanha. Entretanto, 0 estrago M estava feo
Enquanto uns usulnos da rede sockal jursvam nunca mais
commer 05 famosos inches, outros tultanam mersagens bem
humoradas com a hashtag #McFail para comentar o ocorrido,
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